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Kepuasan pengguna terus menjadi prioritas utama dalam dunia e-commerce dan menjadi 
faktor yang sangat penting untuk kesuksesan e-commerce. Shopee merupakan salah satu e-
commerce yang meramaikan segmen mobile marketplace melalui aplikasi mobile untuk 
mempermudah transaksi jual beli melalui perangkat ponsel. Namun, masih banyak keluhan-keluhan 
yang dirasakan oleh pengguna aplikasi shopee sehingga berdampak pada kepuasan penggunanya. 
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar kepuasan pengguna 
berdasarkan pengaruh dari pengalaman pengguna aplikasi shopee dengan 
menggunakan model DeLone & McLean yang dimodifikasi dengan menambahkan variabel 
perceived utilitarian dan perceived hedonic sebagai dimensi utama yang mewakili IT user 
experience. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi shopee sebagai pembeli dengan teknik 
pengambilan sampel purposive sampling. Sementara analisis data menggunakan pendekatan PLS-
SEM dengan bantuan tools SmartPLS 3.2.8. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa information 
quality, system quality, perceived hedonic dan use memiliki pengaruh terhadap user satisfaction, 
sedangkan service quality dan perceived utilitarian tidak. Dari 15 hipotesis yang diajukan, tiga 
diantaranya ditolak yaitu service quality terhadap use dan user satisfaction kemudian perceived 
utilitarian terhadap user satisfaction.  
 
Kata Kunci: E-commerce, Kepuasan Pengguna, User Experience, Shopee, Delone & Mclean, PLS-
SEM 
1. Pendahuluan 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan bisnis dalam dunia maya saat ini mulai banyak diminati oleh masyarakat 
dalam bentuk Online Shop atau transaksi jual beli online (E-commerce). E-commerce   adalah 
kegiatan melakukan transaksi bisnis secara online melalui media internet dan perangkat-
perangkat yang terintregasi dengan internet, Selain itu, maraknya penggunaan smartphone di 
era teknologi saat ini juga membuat dunia bisnis e-commerce  mulai beradaptasi dan 
berkembang menjadi mobile commerce (M-Commerce) (Islam, Khan, & Ramyah, 2011). 
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Shopee adalah salah satu aplikasi marketplace yang sedang marak digunakan (iPrice Group, 
2019), sebagai marketplace yang meramaikan segmen mobile, Shopee memiliki tantangan besar 
untuk ikut bersaing dengan banyak e-commerce  terdahulu lainnya seperti tokopedia, bukalapak, 
lazada, dan lain-lain. Seiring pertumbuhan e-commerce yang cepat dan beragam serta 
menimbulkan persaingan yang semakin ketat, mengharuskan para pemain e-commerce maupun 
penyelenggara marketplace harus mampu memberikan kepuasan kepada penggunanya demi 
memenangkan persaingan tersebut (Nugroho, 2018). 
Namun, pada kenyataannya, masih terdapat kendala pada fitur maupun aplikasi Shopee. Hal 
tersebut dapat diketahui dari keluhan yang dirasakan langsung oleh pengguna aplikasi mobile 
Shopee di Google PlayStore maupun App store. 
Berdasarkan keluhan yang dirasakan pengguna cenderung mengarah pada permasalahan 
kualitas sistem dan layanan pada aplikasi Shopee. Padahal semakin tinggi kualitas layanan yang 
diberikan akan berpengaruh terhadap tingginya tingkat kepuasan pengguna. Dan kualitas 
layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Amalina 
& Jumhur, 2018; Deng, Turner, Gehling, & Prince, 2010). 
Untuk mengukur kepuasan pengguna aplikasi e-commerce, peneliti mengadopsi model 
(DeLone & McLean, 2004) yang telah dikembangkan dari versi sebelumnya (Delone & 
McLean, 1992). Model DeLone & McLean memiliki variabel-variabel yang berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengguna sistem informasi untuk mendukung keberhasilan e-
commerce seperti dikatakan pada penelitian (Molla & Licker, 2001). 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, dapat dirumuskan masalah dalam 
penelitian ini yaitu: 
a. Persaingan yang semakin ketat didalam dunia e-commerce maupun marketplace di Indonesia 
serta pentingnya kepuasan pengguna demi memenangkan persaingan yang dapat dijadikan 
sebagai salah satu tolak ukur keberhasilan suatu sistem dan kesuksesan e-commerce (Delone 
& McLean, 1992) dan (Molla & Licker, 2001). 
b. Masih adanya pengguna yang mengalami keluhan pada aplikasi mobile Shopee sehingga hal 
tersebut memberikan dampak negatif pada kepuasan pengguna. 
c. Belum diketahui pengaruh pengalaman pengguna yang di dapat dari persepsi nilai pengguna 
terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile Shopee. 
d. Belum diketahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile 
Shopee. 
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1.3 Batasan Masalah 
Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan di atas maka ruang lingkup masalah dibatasi 
pada : 
a. Penelitian ini dilakukan pada aplikasi mobile Shopee dengan kriteria responden yaitu 
mahasiswa UIN Jakarta yang aktif berbelanja menggunakan aplikasi Shopee 
b. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh user experience berdasarkan persepsi 
nilai pengguna terhadap kepuasan pengguna aplikasi Shopee. 
c. Secara teoritis, penelitian ini menggunakan model Delone & Mclean yang telah 
dikembangkan dengan menambahkan dua variabel user experience yaitu perceived 
utilitarian dan perceived hedonic 
d. Secara metodologi, penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan penyebaran secara tidak langsung 
(online) dan menggunakan 5 pilihan skala likert. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah purposive sampling dimana pengambilan sampel berdasarkan kriteria yang 
ditentukan. 
e. Tools yang digunakan untuk analisis data adalah SmartPLS versi 3.2.8 dengan tahapan 
analisis PLS-SEM. 
1.4 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini yaitu : 
a. Meminimalisir adanya keluhan pada aplikasi mobile Shopee yang memberikan dampak 
negatif pada kepuasan pengguna 
b. Mengukur kepuasan pengguna untuk mengetahui status kepuasan pengguna aplikasi mobile 
Shopee 
c. Mengetahui pengaruh pengalaman pengguna yang di dapat dari  persepsi nilai pengguna 
terhadap kepuasan pengguna aplikasi mobile Shopee 
d. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile Shopee 
1.5 Manfaat Penelitian 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan model alternatif untuk mengukur 
kepuasan pengguna dengan adanya penambahan variabel-variabel pengalaman pengguna. 
1.6 Metodologi Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis 
pengaruh dari persepsi pengalaman pengguna terhadap kepuasan pengguna pada aplikasi 
mobile Shopee dan menguji beberapa hipotesis terkait faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi mobile Shopee. Teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu dengan penyebaran kuesioner secara tidak langsung 
melalui media sosial dengan memanfaatkan fitur Google Forms untuk pengisian kuesioner dan 
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menggunakan 5 pilihan skala likert sebagai skala pengukuran untuk mengukur jawaban 
responden. 
Sedangkan teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 
purposive sampling dimana teknik pengambilan sampel dilakukan berdasarkan kriteria tertentu. 
Kriteria tersebut ditujukan untuk mahasiswa UIN Jakarta yang aktif berbelanja menggunakan 
aplikasi Shopee. Untuk analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan PLS-SEM 
dengan bantuan tools SmartPLS versi 3.2.8. 
2. Landasan Teori 
2.1 Analisis 
Analisis adalah penguraian suatu persoalan atau permasalahan serta menjelaskan mengenai 
hubungan antara bagian - bagian yang ada di dalamnya untuk selanjutnya diperoleh suatu 
pengertian secara keseluruhan (Maith, 2013).  
2.2 Pengaruh 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2005: 849), pengaruh adalah daya yang ada atau 
timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan 
seseorang. Pengaruh juga dapat didefinisikan sebagai kekuatan satu orang (agen) diberikan pada 
orang lain (target) untuk mendorong perubahan target, termasuk perubahan dalam perilaku, 
pendapat, sikap, tujuan, kebutuhan dan nilai-nilai dan kemampuan untuk mempengaruhi perilaku 
yang lain dalam arah tertentu (Nikoloski, 2015) 
2.3 Kepuasan Pelanggan 
Menurut (Kotler & Keller, 2007) yang dikutip dari buku manajemen pemasaran mengatakan 
bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
dengan kinerja yang diharapkan atas produk atau jasa. 
2.4 User Experience 
User Experience adalah persepsi seseorang dan responnya dari 
penggunaan sebuah produk, sistem atau layanan (ISO, 2010). Terdapat dua dimensi utama yang 
mewakili IT user experience yaitu perceived utilitarian dan perceived hedonic (Deng et al., 2010; 
Hassenzahl, 2003; Blythe et al., 2005). Selain itu, keduanya merupakan elemen penting di dalam 
online shopping (Overby & Lee, 2006) 
Dimensi perceived utilitarian merupakan dimensi yang menekankan pada kegunaan dan 
manfaat yang dirasakan oleh pengguna terhadap suatu sistem (Chun et al., 2012; Shin, 2014). 
Sedangkan dimensi perceived hedonic adalah dimensi yang dirasakan oleh pengguna selain dari 
fungsionalitas sistem tersebut melainkan lebih kearah fun dan enjoyment (Hassenzahl, 2001). 
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2.5 Konsep Dasar Sistem Informasi 
Sistem informasi dapat didefinisikan sebagai suatu sistem di dalam suatu organisasi yang 
merupakan kombinasi dari orang-orang, fasilitas, teknologi, media, prosedur-prosedur dan 
pengendalian yang di tunjukan untuk mendapatkan jalur komunikasi penting, memperoses tipe 
transaksi rutin tertentu, memberi sinyal kepada manajemen dan yang lainnya terhadap kejadian-
kejadian internal dan eksternal yang penting dan menyediakan suatu dasar informasi untuk 
pengambil keputusan cerdik (Jogiyanto, 2005). 
2.6 E-commerce 
E-commerce atau Electronic commerce adalah kegiatan melakukan transaksi bisnis secara 
online melalui media internet dan perangkat-perangkat yang terintegrasi dengan internet. E-
commerce dinilai sangat menguntungkan untuk para penggunanya karena E-commerce  
memungkinkan pembeli untuk berinteraksi dengan penjual, serta memudahkan pembeli yang 
menginginkan suatu barang tanpa harus bepergian untuk membelinya (Laudon, 2012). 
2.7 Mobile Application Shopee 
Shopee adalah salah satu aplikasi marketplace yang sedang marak digunakan.  Aplikasi ini 
merupakan wadah belanja online yang lebih fokus pada platform mobile  CEO Shopee, Chris 
Feng mengatakan Shopee adalah satu dari banyak pihak yang memanfaatkan peluang bisnis E-
Commerce dengan meramaikan segmen mobile marketplace melalui aplikasi mobile mereka 
untuk memudahkan penggunanya dalam melakukan kegiatan belanja online tanpa harus 
membuka website melalui perangkat komputer. Aplikasi Shopee tersedia di perangkat Android 
(Google Play Store ) maupun IOS (App Store). 
2.9 Model Delone & McLean 
Model Delone and Mclean merupakan model pengukuran kesuksesan sistem informasi yang 
memiliki enam variabel diantaranya kualitas informasi, kualitas sistem, kualitas layanan, 
penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat bersih. (DeLone & McLean, 2004). 
 
3. Hasil dan Interpretasi 
3.1 Analisis Demografis 
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner diperoleh 423 sampel dalam kurun waktu 17 hari 
(29 September – 15 Oktober 2019). Berikut ini hasil analisis demografis yang dihasilkan pada 
tahapan ini meliputi jenis kelamin, fakultas, pengalaman menggunakan aplikasi mobile Shopee, 
frekuensi per bulan menggunakan aplikasi mobile Shopee. 
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3.2 Analisis Model Pengukuran 
3.2.1 Outer Model 
Berikut ini adalah rincian tabel hasil perhitungan nilai Outer Loading pada penelitian ini 
 
3.2.2 Inner model 
Berikut ini adalah rincian tabel hasil perhitungan nilai Inner model pada penelitian ini 
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4. Penutup  
4.1 Kesimpulan 
  Berdasarkan uraian pada bab sebelumnya, maka dapat di simpulkan sebagai berikut: 
1. Variabel perceived hedonic, use, system quality dan information quality dapat meningkatkan 
kepuasan pengguna pada aplikasi mobile Shopee sehingga Shopee dapat bersaing dengan e-
commerce lainnya. Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil penelitian bahwa keempat variabel 
tersebut memiliki pengaruh secara signifikan terhadap variabel user satisfaction. 
2. Hubungan antara service quality terhadap use dan user satisfaction dinyatakan ditolak. Hal 
ini berkaitan dengan keluhan yang dialami oleh pengguna aplikasi mobile Shopee yang 
cenderung merasakan kualitas layanan yang diberikan masih kurang baik sehingga dalam 
penelitian ini tidak mempengaruhi penggunaan dan kepuasan mereka sebagai pengguna 
aplikasi mobile Shopee. 
3. Hubungan antara perceived utilitarian (PU) terhadap user satisfaction (US) tidak memiliki 
pengaruh signifikan, sedangkan hubungan antara perceived hedonic (PH) terhadap user 
satisfaction (US) memiliki pengaruh signifikan. Sehingga dapat diartikan bahwa tingkat 
kepuasan pengguna aplikasi mobile Shopee dipengaruhi berdasarkan pengalaman yang 
menyenangkan bagi pengguna dalam menggunakan aplikasi mobile Shopee. 
4. Faktor–faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi mobile Shopee adalah 
kualitas informasi (Information Quality), kualitas sistem (System Quality), kesenangan yang 
dirasakan (Perceived Hedonic), dan penggunaan (Use) yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna (User Satisfaction) secara signifikan. 
5. Berdasarkan hasil pengolahan data yang didapat dari indikator Overall Satisfaction pada 
variabel User Satisfaction dalam penelitian ini diketahui bahwa 83% dari 423 responden 
menyatakan puas dengan aplikasi mobile Shopee. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
sebagian besar pengguna merasa puas terhadap aplikasi mobile Shopee. 
 
4.2 Saran  
Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, adapun saran yang perlu diperhatikan 
adalah sebagai berikut:  
1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas penyebaran kuesioner ke berbagai 
kalangan di luar lingkup mahasiswa UIN Jakarta dan dapat memperluas daerah penyebaran 
kuesioner di wilayah JABODETABEK. 
2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkombinasikan dengan variabel lain selain 
Perceived Utilitarian dan Perceived Hedonic. 
3. Berdasarkan hasil riset peneliti, variabel yang ditolak adalah hubungan antara variabel 
SERVQ → U dan SERVQ → US dengan indikator responsiveness yang memiliki nilai 
terkecil diantara indikator lainnya. Sehingga menyebabkan hubungan variabel tersebut 
ditolak. Maka peneliti menyarankan adanya peninjauan kembali terhadap indikator 
responsiveness dari variabel service quality. 
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4. Selanjutnya berdasarkan hasil penelitian ini juga menyatakan bahwa hubungan antara 
variabel PU → US juga ditolak dengan indikator yang memiliki nilai terkecil adalah 
indikator productivity sehingga dapat dikatakan indikator tersebut menyebabkan hubungan 
variabel tersebut ditolak. Maka peneliti menyarankan adanya peninjauan kembali terhadap 
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